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 ABSTRAK  
 
 
Oleh 
Yulia Sari 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan tentang strategi pemasaran 
produk Arrum Haji dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung. Permasalahan yang muncul yaitu 
bagaimana strategi pemasaran yang digunakan dalam memasarkan produk Arrum 
Haji dan apa metode yang digunakan Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada produk Arrum 
Haji. Teknik penelitian yang digunakan yaitu field research atau penelitian 
lapangan, dengan cara mengangkat data dari lapangan yang berkaitan dengan 
strategi pemasaran dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung. Metode pokok yang digunakan 
dalam pencarian data dalam penelitian ini yaitu metode observasi, wawancara, 
dokumentasi. Hasil penelitian yang diperoleh penulis setelah menganalisa data 
yaitu strategi pemasaran Produk Arrum Haji yang diterapkan Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 
yaitu: Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung menerapkan 
strategi pemasaran langsung berupa pemasaran tatap muka secara langsung dan 
penyebaran katalog atau brosur dan strategi pemasaran tidak langsung yaitu 
melalui jejaring sosial blogg dan instagram. Sedangkan dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
lebih menekankan pada pelayanan yang diberikan oleh unsur manajemen terhadap 
pelanggan. Kesimpulan dari hasil penelitian yaitu, strategi pemasaran produk 
Arrum Haji yang dilakukan oleh unsur manajemen Pegadaian Syariah berjalan 
cukup baik sehingga diketahui bahwa pelanggan puas menggunakan jasa 
pegadaian syariah.  
  
   
   
 MOTTO 
                             
                           
Artinya: “hai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil (tidak benar), kecuali dengan perdagangan atas 
dasar suka sama suka diantara kamu, dan janganlah kamu membunuh dirimu. 
Sesungguhnya Allah maha sayang padamu”(QS.An-Nisa(4): 29) 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Penegasan Judul 
Proposal yang penulis ambil berjudul “Strategi Pemasaran Produk 
Arrum Haji dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung”. 
Menurut etimologi strategi merupakan kata majemuk dari bahasa 
Yunani kuno yakni “status” (berarti pasukan) dan “adain” berarti 
memimpin. Jadi strategi berarti memimpin pasukan. Suatu strategi 
mempunyai dasar-dasar atau skema untuk mencapai sasaran. Pada dasarnya 
strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan. 
Strategi menurut terminologi adalah keseluruhan langkah 
(kebijaksanaan-kebijaksanaan) dalam perhitungan yang digunakan untuk 
mengatasi suatu persoalan atau untuk mencapai tujuan  . 
1
 
Dalam bahasa Inggris pemasaran dikenal dengan istilah marketing 
istilah tersebut sangat dikenal di kalangan pembisnis. Pemasaran memiliki 
peran penting dalam peta bisnis perusahaan dan berkontribusi terhadap 
strategi produk, strategi harga, strategi penyaluran/ distribusi dan strategi 
promosi. 
2
 
                                                             
1 Husein Umar, Strategic Management in Action (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka, 2001), 
h. 31 
2
M. Mursid, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Bumi Aksara,  2014), h. 1 
 Philip dan Duncan mendefinisikan pemasaran meliputi semua langkah 
yang digunakan dan dipergunakan untuk menempatkan barang-barang nyata 
ke tangan konsumen. Menurut W.J Stanton pemasaran meliputi seluruh 
sistem yang berhubungan dengan kegiatan-kegiatan usaha yang bertujuan 
merencanakan, menetapkan harga, hingga mempromosikan dan 
mendistribusikan barang-barang dan jasa yang akan memuaskan kebutuhan 
pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.  P.H. Nystrom pemasaran 
meliputi segala kegiatan mengenai penyaluran barang atau jasa dari tangan 
produsen ke tangan konsumen.
3
   
American Marketing  Association mendefinisikan pemasaran sebagai 
hasil kerja kegiatan usaha yang berkaitan dengan mengalirnya barang dan 
jasa dari produsen  ke konsumen. 
4
 
Jadi strategi pemasaran menurut penulis adalah keseluruhan langkah 
yang digunakan untuk mencapai suatu tujuan atau untuk mengatasi suatu 
persoalan yang berkaitan dengan mengalirnya barang dan jasa dari produsen 
ke konsumen.  
Kepuasan Pelanggan atau nasabah menurut Kotler dan Keller adalah 
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja 
(hasil) suatu produk terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja di 
bawah harapan pelanggan tidak puas, jika kinerja melebihi harapan 
pelanggan amat puas. Menurut Hadi kepuasan pelanggan merupakan suatu 
persepsi terhadap produk dan jasa yang telah memenuhi harapannya.
5
 
Menurut peneliti kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang ada 
pada diri individu pasca menggunakan barang atau jasa dan memberikan 
penilaian setelahnya. 
Strategi pemasaran dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu 
keseluruhan langkah yang digunakan untuk mencapai suatu tujuan atau 
                                                             
3
Ibid, h. 26  
4
 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 3 
5
 Tommy Setiawan Ruslim, Jurnal Ilmiah Manajemen dan bisnis, volume 2, Nomor 1. 
Maret 2016 
 untuk mengatasi suatu persoalan yang berkaitan dengan mengalirnya barang 
dan jasa dari produsen ke konsumen yang kemudian diberikan penilaian 
oleh konsumen pasca menggunakan barang/jasa. 
Dari judul di atas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa yang dimaksud 
judul penelitian tersebut adalah cara yang digunakan dalam memasarkan 
produk Arrum Haji oleh Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada produk Arrum 
Haji. 
 
B. Alasan Memilih Judul 
Adapun yang menjadi alasan penulis dalam memilih judul ini yaitu 
sebagai berikut: 
1. Strategi adalah rencana kegiatan yang tersusun secara cermat untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Strategi pemasaran merupakan 
komponen penting dan memiliki pengaruh besar terhadap keberhasilan 
perusahaan. Karena dengan adanya strategi pemasaran akan 
memaksimalkan dan memudahkan proses mengalirnya barang dan jasa 
dari produsen ke konsumen. 
2. Arrum Haji merupakan produk Pegadaian Syariah yang kegiatannya 
melayani jasa pembiayaan haji dengan cara yang memudahkan calon 
jamaah haji. 
 3. Didukung oleh referensi dan data-data yang tersedia serta lokasi 
penelitian yang mudah dijangkau.  
 
C. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan keuangan syariah saat ini semakin marak, baik yang 
berupa bank maupun nonbank dengan menawarkan berbagai produk yang 
dibutuhkan oleh konsumen. Hal ini menyebabkan persaingan untuk 
memperebutkan pangsa pasar semakin sulit. Kondisi yang demikian memicu 
perusahaan perbankan untuk lebih memperhatikan strategi pemasaran dalam 
mencanangkan lini produk atau jasa perusahaan. 
Strategi pemasaran merupakan serangkaian tujuan dan sasaran, 
kebijakan dan aturan yang memberikan arah kepada usaha-usaha pemasaran 
perusahaan dari waktu ke waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan 
serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi 
lingkungan dan keadaan persaingan yang berubah-ubah.
6
 
Persaingan perusahaan perbankan khusus nya dibidang jasa memiliki 
perkembangan yang sangat pesat. Jasa merupakan kegiatan yang dapat 
diidentfikasikan secara tersendiri, yang pada hakikatnya bersifat tak teraba, 
yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak terikat pada penjuakan 
produk barang atau jasa lain. Pada zaman dahulu nasabah mencari bank 
(Bank oriented) saat ini bank yang mencari nasabah (customer oriented). 
Maka bank dituntut mampu menawarkan produk-produk yang sesuai dengan 
                                                             
6
 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Rajawali Pers, 2010),h. 168 
 kebutuhan dan keinginan nasabah. 
7
 perusahaan yang tetap memiliki 
eksistensi stabil adalah perusahaan yang mampu mempertahankan 
pelanggannya untuk tetap loyal pada perusahaannya dengan memberikan 
kepuasan yang maksimal.  
Terbitnya Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 10 Tahun 1990 tanggal 1 
April 1990 tentang Pengalihan Bentuk Perusahaan Jawatan (Perjan) 
Pegadaian menjadi Perusahaan Umum (Perum) pegadaian dapat dikatakan 
sebagai tonggak awal kebangkitan pegadaian. 
8
 
Gadai Syariah berkembang paska diterbitkannya Fatwa Dewan Syariah 
Nasional Majlis Ulama Indonesia (Fatwa DSN-MUI) No. 25/DSN-
MUI/III/2002 dan Fatwa DSN-MUI No. 26/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn 
emas. Sejak saat itu jasa gadai syariah marak berkembang di berbagai 
lembaga keuangan. Gadai syariah pada perum pegadaian terbentuk pada 
tanggal 14 Januari  2003 dengan nama Unit Layanan Gadai Syariah. Gadai 
syariah merupakan produk jasa gadai yang berlandaskan prinsip-prinsip 
syariah dengan mengacu pada sistem administrasi modern dalam asas 
rasionalitas, evisiensi dan efektifitas. 
9
 
 
 
 
 
                                                             
7
 Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Yogyakarta: Ekonisia, 2008),h. 
27 
8
Nurul Huda, Lembaga Keuangan Islam  (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2006), 
h. 275 
9
Wiroso, Jual Beli Murabahah  (Yogyakarta: UII Press, 2005), h. 64 
 Pegadaian Syariah merujuk pada QS. Al-Baqarah: 283 
اوُد َِتَ َْلَو ٍرَفَس ٰىَلَع ْمُتنُك نِإَو  ۟   ٌةَضوُبْقَّم ٌن َِٰهرَف اًِبتاَك  ۟  مُكُضْع َب َنَِمأ ْنَِإف
 ىِذَّلٱ ِّدَؤ ُيْل َف اًضْع َب ُهَتَن ََٰمأ َنُِتُْؤٱۥ  ُهََّبر َهَّللٱ ِقََّتْيلَوۥ   ۟ اوُمُتْكَت َلََو  ۟  َةَد َٰه َّشلٱ  ۟  نَمَو
 ُهَّنَِإف اَهْمُتْكَيٓۥ  ُهُبْل َق ٌِثَِاءۥ   ۟  ٌمِيلَع َنوُلَمْع َت َابِ ُهَّللٱَو  
Artinya: “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara 
tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, maka hendaklah ada 
barang tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika 
sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah yang 
dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa 
kepada Allah Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) menyembunyikan 
persaksian. Dan barangsiapa yang menyembunyikannya, maka sesungguhnya 
ia adalah orang yang berdosa hatinya; dan Allah Maha Mengetahui apa yang 
kamu kerjakan.”10 
Gadai syariah harus memenuhi rukun dan syarat gadai. Rukun gadai 
syariah diantaranya: rahin (orang yang menggadaikan), murtahin (orang yang 
menerima gadai), marhun (barang yang digadaikan), marhun bih (utang), 
sighat (ijab dan qabul). Syarat gadai yaitu: rahin dan murtahin, sighat, 
marhun bih dan marhun dalam kegiatan nya harus sesuai dengan syariah dan 
terhindar dari praktik riba, gharar  dan maysir. 
11
 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan merupakan lembaga keuangan 
yang usahanya bergerak di bidang gadai sebagai pegadaian syariah. 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan didirikan pada tanggal 22 April 2008, 
dalam rangka memenuhi kebutuhan nasabah, baik nasabah muslim maupun 
nonmuslim yang menginginkan pembiayaan yang aman, cepat dan tanpa riba. 
Karena pada dasarnya banyak perusahaan yang bergerak di bidang 
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 pembiayaan menggunakan sistim riba, oleh sebab itu PT. Pegadaian syariah 
menerapkan sitim non riba.  
Produk pegadaian syariah Cabang Raden Intan yaitu: Gadai Syariah, 
Arrum BPKB, Mulia, Tabungan emas, Konsinyasi Emas, Multi Pembayaran 
Online, Arrum Haji dan Amanah.  
Arum Haji adalah salah satu produk baru dari pegadaian syariah. Yaitu 
layanan yang memberikan kemudahan bagi nasabah dalam pendaftaran 
pembiayaan  haji. Dalam QS. Al-Imran: 97 Allah berfirman 
 ٌتَٰيَاء ِهيِف  ۟  ُهَلَخَد نَمَو َميِهَٰر ِْبإ ُماَقَّم ٌت َٰن ِّ ي َب ۥ  ِساَّنلٱ ىَلَع ِهَِّللَو اًنِمَاء َناَك
 َيِمَل َٰعْلٱ ِنَع ٌِّنَِغ َهَّللٱ َّنَِإف َرَفَك نَمَو ًلًِيبَس ِهَْيِلإ َعَاطَتْسٱ ِنَم ِتْي َبْلٱ ُّجِح 
Artinya: ”Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata, (di antaranya) 
maqam Ibrahim; barangsiapa memasukinya (Baitullah itu) menjadi amanlah 
dia; mengerjakan haji adalah kewajiban manusia terhadap Allah, yaitu (bagi) 
orang yang sanggup mengadakan perjalanan ke Baitullah. Barangsiapa 
mengingkari (kewajiban haji), maka sesungguhnya Allah Maha Kaya (tidak 
memerlukan sesuatu) dari semesta alam”.12  
Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik untuk meneliti dan 
mengangkat ke dalam penulisan skripsi dengan judul Strategi Pemasaran 
Produk Arrum Haji dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan di 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung dengan objek 
penelitian terletak di Jn. Wolter Mongonsidi N0. 6E Bandar Lampung. 
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 D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka menimbulkan 
rumusan masalah:  
1. Bagaimana strategi pemasaran yang digunakan Pegadaian Syariah dalam 
memasarkan produk Arrum haji? 
2. Apa metode yang digunakan Pegadaian Syariah menigkatkan kepuasan 
pelanggan  pada  produk Arrum Haji? 
 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana strategi 
pemasaran produk Arrum Haji dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 
di Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Kegunaan Praktis 
Bagi Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
diharapkan dapat menjadi masukan mengenai strategi pemasaran 
produk Arrum haji dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.  
Bagi penulis, seluruh rangkaian kegiatan dan hasil penelitian 
diharapkan dapat lebih memantapkan penguasaan keilmuan yang 
dipelajari selama mengikuti program perkuliahan Manajemen 
Dakwah di Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi Universitas 
Islam Negeri Raden Intan Lampung 
 b. Kegunaan Akademik 
Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian diharapkan dapat 
menjadi dokumen akademik yang berguna untuk dijadikan acuan 
bagi sivitas akademika. 
 
F. Metode Penelitian 
Metode penelitian adalah suatu ilmu mengenai jalan yang harus 
ditetapkan secara bertanggung jawab ilmiah yang dilewati untuk mencapai 
pemahaman, dan data yang dicari untuk membangun/ memperoleh 
pemahaman harus melalui syarat ketelitian, yaitu harus dipercaya 
kebenarannya.  
13
 
1. Jenis dan Sifat Penelitian  
a. Jenis Penelitian 
Berdasarkan jenisnya, penelitian yang dilakukan oleh penulis 
adalah penelitian lapangan (field Research) yaitu penelitian yang 
dilakukan di lokasi penelitian. 
14
 Penelitian dilakukan di Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung.  
b. Sifat Penelitian  
Dilihat dari sifat nya penelitian ini adalah penelitian deskriptif, 
artinya penelitian terhadap masalah-masalah berupa fakta-fakta saat 
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 ini dari suatu populasi yang meliputi kegiatan penilaian sikap atau 
pendapat terhadap individu, organisasi, keadaan, maupun prosedur. 
Penelitian ini bersifat deskriptif karena penelitian ini semata-
mata menggambarkan suatu objek dari suatu populasi untuk 
mengambil kesimpulan yang berlaku secara umum. 
15
 
2. Populasi dan Sampel 
a. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek 
atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. 
Populasi bukan hanya orang, melainkan juga benda-benda 
alam yang lain. Populasi bukan hanya sekedar jumlah yang ada pada 
subjek-objek yang dipelajari, melainkan seluruh karakteristik atau 
sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek itu.
16
 
Populasi dalam penelitian ini terdiri dari orang-orang yang 
terlibat dalam aktivitas pelaksanaan strategi pemasaran produk 
Arrum Haji dalam meningkatkan kepuasan pelanggan produk 
tersebut di Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung. 
Populasi yang diambil oleh penulis yaitu sebanyak 1.143, yaitu 
8 unsur manajemen Pegadaian Syariah, 47 nasabah Arrum Haji, 498 
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 nasabah Rahn, 32 nasabah amanah, 98 nasabah Mulia, 16 nasabah 
konsinyasi emas, 368 tabungan emas, 76 nasabah Arrum BPKB dan 
jumlah nasabah multi pembayaran online yang tidak kurang dari 20 
nasabah perhari.  
b. Sampel  
Sampel adalah sebagian jumlah yang dimiliki oleh populasi 
tersebut. Karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu. Untuk 
mengatasi keterbatasan ini, maka peneliti dapat menggunakan 
sampel yang diambil dari populasi itu. Yang dipelajari dari sampel, 
kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Maka, sampel 
yang diambil harus benar-benar representatif (mewakili).
17
 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode 
pengambilan sampel dengan teknik purposive sampling yang 
merupakan teknik penentuan sampel dengan pertimbangan atau 
kriteria-kriteria tertentu.
18
 Yang ditentukan oleh penulis sebagai 
sampel yaitu: 
1) Pegawai yang paling mengetahui kondisi Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung. Pimpinan Cabang 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
(Daniel Tamara, S.E) 
2) Pegawai yang melayani nasabah. Penaksir atau pengelola 
(Amitaria Sawitri). Kasir (Juanda) Pegadaian Syariah Cabang 
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 Raden Intan Bandar Lampung. Pengelola agunan (Didik 
Permadi) 
3) Sales/ tenaga pemasar Produk Pegadaian Syariah 4 orang.  
Sehingga jumlah sampel keseluruhan dalam penelitian ini 
sebanyak 8 orang, yaitu unsur manajemen yang terdapat di 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung.  
3. Metode Pengumpulan Data 
a. Metode wawancara (Interview)   
Merupakan metode pengumpulan data dengan cara 
berkomunikasi secara langsung dengan narasumber guna 
mendapatkan inforasi-informasi dan keterangan-keterangan. Dalam 
penelitian ini, peneliti menggunakan metode wawancara terstruktur, 
yaitu dengan cara membuat daftar pertanyaan yang akan ditanyakan 
kepada responden. 
19
 
Dalam penelitian ini, wawancara ditujukan kepada pengurus 
atau pegawai Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung untuk mendapatkan informasi mengenai strategi 
pemasaran produk Arrum Haji dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan mendapatkan data-data yang dikhususkan kepada 
unsur-unsur yang berkaitan dengan Pegadaian Syariah Cabang 
Raden Intan Bandar Lampung.  
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b. Metode Dokumentasi 
Metode dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data 
yang tidak langsung ditunjukkan kepada subjek penelitian. Metode 
dokumentasi umumnya berupa buku harian, majalah, bulletin, surat 
pribadi, laporan notulen, catatan kasus dan lainnya
20
.  
Metode dokumentasi digunakan oleh peneliti yaitu untuk 
melengkapi data-data yang berhubungan dengan objek yang diteliti 
dan dokumen yang harap untuk didapatkan sejarah pendirian, visi 
dan misi, struktur kepengurusan, data pegawai dan peanggan produk 
Arrum Haji. 
c. Metode Observasi  
Metode observasi yaitu teknik pengumpulan data melalui 
pengamatan secara langsung terhadap objek yang diteli 
menggunakan alat indra. Teknik pengumpulan data melalui 
observasi dapat dibedakan menjadi dua, observasi partisipan dan 
observasi non partisipan.  
Dalam penelitian penulis menggunakan jenis observasi non 
partisipan, yaitu peneliti tidak terlibat secara langsung dalam 
kehidupan atau pekerjaan atau aktifitas subjek yang diobservasi 
namun sebagai pengamat independen. 
21
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4. Analisis Data 
Danalisis data sendiri merupakan sebuah cara untuk mengolah data 
menjadi informasi agar karakteristik data tersebut mudah dipahami dan 
bermanfaat untuk solusi permasalahan, terutama hal yang berkaitan 
dengan penelitian
22
. 
Dalam analisis data, peneliti menggunakan pendekatan deskriptif 
kualitatif dengan tujuan menjelaskan fenomena sedalam-dalamnya 
melalui pengumpulan data. 
23
 Dalam metode analisa penulis berusaha 
menggambarkan dan menganalisa secara deskriptif tentang strategi 
pemasaran produk Arrum Haji dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 
yang diterapkan di Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung dari hasil penelitian yang telah dilakukan.  
Untuk penarikan kesimpulan penulis menggunakan metode induktif 
yaitu susunan generalisasi yang memiliki sifat umum yang berpijak dari 
fakta-fakta khusus dan peristiwa-peristiwa konkrit. 
24
 metode induktif 
yang dimaksud dalam penelitian ini yaitu suatu suatu pola pemikiran 
                                                             
22
 Irawan Soeharton, Metode Penelitian Sosial (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2002), h. 
73 
23
 Kholidi, Pengantar Metode Penelitian (Lampung: FDIK Raden Intan Lampung, 
2015),h. 18 
24 Sutrisno Hadi, Metodologi Research, (Yogyakarta: Yayasan Penerbit Fakultas Psikologi 
UGM, 2004),h. 47 
 yang bersifat umum untuk mendapatkan kesimpulan yang bersifat 
khusus.  
BAB II 
STRATEGI PEMASARAN PRODUK ARRUM HAJI 
DALAM MENINGKATKAN  KEPUASAN PELANGGAN 
 
A. Strategi Pemasaran 
1. Strategi 
a. Definisi Strategi 
Strategi berasal dari bahasa Ingggris strategic akar kata dari 
trategic yaitu strategy yang mempunyai arti diantaranya adalah seni 
dan ilmu yang digunakan untuk merencanakan dan mengarahkan 
dalam operasi militer dalam skala besar. Kata operasi militer 
bertujuan untuk memenangkan peperangan atau mengalahkan lawan. 
25
 Strategi juga bukan hanya dipahami sebagai bergagai cara untuk 
mencapai tujuan melainkan mencangkup pula penentuan berbagai 
tujuan itu sendiri. 
Strategi mengacu pada perumusan tugas, tujuan, dan sasaran 
organisasi; stretegi kebijakan dan program pokok untuk 
mencapainya; dan metode yang dibutuhkan untuk menjamin bahwa 
strategi telah diimplikasikan untuk mencapai tujuan akhir organisasi. 
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 Strategi dipahami pula sebagai sebuah pola yang mencangkup 
di dalam nya baik strategi yang direncanakan maupun strategi yang 
pada awalnya tidak dimaksudkan oleh perusahaan, tetapi menjadi 
strategi yang dipertimbangkan bahkan dipilih oleh perusahaan untuk 
diimplementasikan.
26
 
J.L. Thompson mendefinisikan strategi sebagai cara untuk 
mencapai sebuah hasil akhir, hasil akhir menyangkut tujuan dan 
sasaran organisasi. Ada strategi yang yang luas untuk keseluruhan 
organsasi dan strategi kompetitif untuk masing-masing aktivitas. 
Sementara itu, strategi fungsional mendorong secara langsung 
strategi kompetitif.  
b. Tujuan Strategi 
Strategi dalam pemasaran bertujuan untuk mencari atau 
menciptakan kondisi paling menguntungkan untuk menjual produk. 
Beberapa komponen dalam strategi pemasaran yaitu: 
1) Menentukan segmen pasar, yaitu menentuan siapa yang paling 
mungkin dan memastikan menjadi pangsa pasar dari produk 
yang kita jual. 
2) Menentukan target penjualan, yaitu merencanakan berupa 
jumlah produk yang paling optimal masuk ke segmen pasar. 
3) Memberikan pemahaman pasar terhadap produk, yautu upaya 
agar sedapat mungkin keunggulan produk kita mampu 
membentuk image di masyarakat, sehingga produk kita mudah 
dikenal dan dikenang.
27
  
Dari tiga komponen tersebut dapat diaplikasikan menjadi 
strategi yang kita susun sehingga siap bersaing di pasar dengan 
pesaing lain. Jadikanlah pasar sebagai objek penentu agar mereka 
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 membeli, membeli dan membeli lagi produk yang kita hasilkan, 
sehingga produk tersebut akan semakin dikenal di pasar. 
 
c. Fungsi Strategi  
Pada dasarnya fungsi strategi adalah berupaya agar strategi 
yang di susun dapat diimplementasikan secara efektif. Fungsi yang 
harus dilakukan yaitu: 
1) Mengkomunikasikan suatu maksud (visi) yang ingin dicapai 
pada orang lain. 
2) Menghubungkan atau mengkaitkan kekuatan atau keunggulan 
organisasi dengan peluang dari lingkungannya. 
3) Memanfaatkan atau mengeksploitasi keberhasilan dan 
kesuksesan yang didapat sekarang sekaligus menyelidiki 
peluang-peluang baru.  
4) Menghasilkan dan membangkitkan sumber-sumber daya yang 
lebih banyak dari yang digunakan sekarang. 
5) Mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan atau aktivitas 
organisasi ke depan. 
6) Menanggapi serta bereaksi atas keadaan yang baru dihadapi 
sepanjang waktu.
28
 
d. Elemen dari Strategi yang Berhasil 
Suatu strategi dikatakan berhasil apabila dalam mewujudkan 
efisiensi dan pemerataan dalam menggunakan sumber daya-sumber 
daya yang terbatas secara optimum maka ia harus mengandung tiga 
elemen: 
1) Sebuah mekanisme filter yang memungkinkan individu memilih 
antara penggunaan tidak terbatas terhadap sumber daya-sumber 
daya dalam suatu cara tertentu sehingga klaim-klaim agregat 
tidak melebihi penawaran yang ada dan sasaran-sasaran 
sosioekonomi dalam sistem itu dapat terealisasikan.  
2) Sebuah mekanisme yang dapat memberikan motivasi kepada 
individu untuk menggunakan miliknya yang terbaik menurut 
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 kehendak mekanisme filter tersebut dengan mengabaikan 
apakah hal tersebut akan memberikan maslahat kepada 
kepentingan mereka atau kepentingan masyarakat. 
3) Restrukturisasi sosioekonomi untuk membantu mentransfer 
sumber daya- sumber daya terbatas dari dari satu penggunaan 
kepada penggunaan yang lain sehingga pemerataan dan efisiensi 
optimum dapat diwujudkan.
29
  
2. Pemasaran  
a. Definisi Pemasaran 
American Marketing Association  yang menyatakan pemasaran 
adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk 
menciptakan, mengkomunikasikan dan memberikan nilai kepada 
pelanggan dan untuk mengelola hubungan dengan pelanggan dengan 
cara yang menguntungkanorganisasi dan pemangku 
kepentingannya.
30
  
Philip Kotler mendefinisikan pemasaran sebagai proses sosial 
dan manajerial yang dilakukan seseorang atau kelompok untuk 
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan mereka inginkan 
melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran produk-produk yang 
dinilai dengan yang laninya.
31
  
Pemasaran dalam arti sempit oleh para pengusaha sering 
diartikan sebagai kegiatan pendistribusian, termasuk kegiatan yang 
dibutuhkan untuk menentukan produk yang berwujud pada 
konsumen rumahtangga dan pemakai industri. Dalam arti luas 
pemasaran yaitu suatu usaha untuk menciptakan dan menyerahkan 
suatu standar kehidupan. 
32
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b. Proses Pemasaran 
Di bawah konsep pemasaran, perusahaan harus menemukan 
cara untuk menemukan kebutuhan pelanggan terpenuhi dan 
membawa ke pasar produk yang memenuhi kebutuhan tersebut. 
33
 
 
 
 
 
 
 
1) Analisis Situasi 
Sebuah analisis mendalam tentang situasi di mana 
perusahaan menemukan dirinya berfungsi sebagai dasar 
menhidentifikasi peluang untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan. Selain itu perusahaan juga harus mampu memahami 
kemampuan sendiri dan lingkungan di mana ia beroprasi. 
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 Analisis situasi dapat dilihat dari segi analisis lingkungan 
eksternal dan analisis lingkungan internal perusahaan.  
2) Strategi Pemasaran  
Setelah kesempatan untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan terpenuhi, rencana strategis untuk mengejar 
kesempatan dapat dikembangkan. Riset pasar akan memberikan 
informasi tertentu yang akan memungkinkan perusahaan untuk 
memilih segmen pasar target dan posisi optimal korban dalam 
segmen itu.
34
 
3) Keputusan Bauran Pemasaran 
Keputusan taktis rinci kemudian di buat untuk parameter 
dikendalikan dari bauran pemasaran. Item tindakan yang 
dilakukan yaitu; Mengembangkan produk- bagian utama 
produksi adalah menentukan, merancang, dan memproduksi, 
keputusan harga, distribusi kontrak dan kampanye 
pengembangan promosi. 
4) Implementasi dan Pengendalian 
Pada titik ini dalam proses, rencana pemasaran telah 
dikembangkan dan produk telah diluncurkan. Mengingat bahwa 
lingkungan sedikit yang statis, hasil upaya dari pemasaran harus 
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 di pantau ketat. Sebagai perubahan pasar, bauran pemasaran 
dapat disesuaikan untuk mengakomodasi perubahan. 
35
 
c. Fungsi Pemasaran 
1) Fungsi Pertukaran 
Dengan adanya pemasaran pembeli dapat mebeli produk 
dari produsen, baik dengan cara menukar uang dengan produk 
maupun pertukaran produk dengan produk (barter) baik untuk 
dipakai sendiri atau untuk dijual kembali.
36
 
2) Fungsi Distribusi Fisik 
Distribusi fisik suatu produk dilakukan dengan cara 
mengangkut atau menyimpan produk. Produk diangkut dari 
produsen mendekati kebutuhan konsumen dengan banyak cara. 
Penyimpanan produk mengedepankan menjaga pasokan produk 
agar tidak kekurangan saat dibutuhkan. 
3) Fungsi Perantara  
Untuk menyampaikan produk dari produsen ke tangan 
konumen perlu dilakukan melalui perantara pemasaran yang 
menghubungkan aktifitas pemasaran dengan distribusi fifik. 
Aktivitas fungsi perantara antara lain pengurangan risiko, 
pembiayaan, pencarian informasi dan standardisasi/ 
penggolongan produk. 
37
 
3. Strategi Pemasaran  
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 a. Definisi Strategi Pemasaran 
Terminologi strategi pemasaran mengacu pada rencana 
perusahaan dalam mengalokasikan sumber dayanya dengan 
memosisikan produk atau jasa dan menargetkan kelompok 
konsumen spesifik guna mendapatkan keuntungan. Strategi 
pemasaran berfokus dalam melibatkan perencanaan program-
program pemasaran tujuan jangka panjang perusahaan untuk 
mewujudkan tujuan perusahaan. Perusahaan bergantung pada 
strategi pemasaran untuk mencanangkan lini produk atau jasanya, 
termasuk produk dan jasa baru. 
38
 
Strategi pemasaran adalah rencana yang terarah untuk 
memperoleh hasil yang optimal di bidang pemasaran. 
39
 strategi 
pemasaran adalah pola keputusan dalam perusahaan yang 
menentukan tujuan, sasaran dan maksud yang menghasilkan 
kebijaksanaan utama dan merencanakan untuk mencapai tujuan serta 
merinci jangkauan bisnis yang akan dicapai perusahaan. 
40
 
Pemasaran merupakan aktivitas yang sering dikaitkan dengan 
perdagangan. Dalam Islam menghalalkan umatnya untuk melakukan 
perniagaan atau aktivitas jual beli. Pada masa Rasulullah SAW., 
beliau merupakan seorang pedagang yang sangat terpandang, beliau 
dikenal sebagai pedagang yang sangat jujur.   
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 Secara konsep strategi pemasaran merupakan seni dan ilmu 
yang mengarah pada proses menciptakan, menyampaikan dan 
mengkomunikasikan values pada konsumen serta menjaga hubungan 
dengan stakeholders. 
41
 
Dalam Islam, pelaksanaan strategi pemasaran sangat 
bergantung pada prinsip syarikat (kerjasama) yang telah diakui 
secara umum, yaitu pelaksanaan yang dilaksanakan melalui 
partisipasi sektor swasta dan pemerintah atas dasar kemitraan. Allah 
berfirman dalam QS. An-Najm: 24-25  
( ٰ َّنَِتُ اَم ِن َٰسن ِْلِْل َْمأ٤٢( َٰلَوُْلْٱَو ُةَرِخاَءْلٱ ِهَّلَِلف)٤٢)  
Artinya: “Adakah manusia tetap akan dapat mencapai segala 
yang dicita-citakannya? (Tidak!). Kerana Allah jualah yang 
menguasai segala urusan akhirat dan urusan dunia”.42 
Penjelasan dari surah di atas, menerangkan bahwa dalam Islam 
tidak melarang apabila seorang hamba memiliki keinginan atau 
rencana untuk memperjuangkan usahanya agar berhasil. Dengan 
syarat rencana tersebut tidak bertentangan dengan Islam.  
Apabila dikaitkan dengan ayat di atas, menurut penulis strategi 
pemasaran merupakan suatu rencana yang terarah yang dilakukan 
untuk menciptakan atau mencapai sasaran pemasaran sesuai dengan 
tujuan dalam pencapaian keberhasilan yang tidak melanggar syariat 
Islam.  
b. Penerapan Strategi Pemasaran 
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 Dalam melaksanakan strategi pemasaran diperlukan komponen 
untuk mendukung keberhasilan strategi pemasaran. Antara 
komponen satu dengan komponen lainnya saling mendukung dalam 
upaya pencapaian tujuan.  
 
 
Komponen tersebut yaitu: 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar1 
Komponen strategi pemasaran 
1) Strategi Segmentasi Pasar 
Menurut Rhenald Kasali segmentasi adalah proses 
mengotak-ngotakkan pasar yang heterogen ke dalam potensial 
custemer yang memiliki kesamaan kebutuhan atau kesamaan 
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 karakter yang memiliki respon yang sama dalam 
membelanjakan uangnya.
43
 
Segmentasi adalah proses pengelompokkan pasar ke 
dalam segmen yang berbeda-beda. Segmen pasar (market 
segmen) adalah sekelompok pembeli yang memiliki 
karakteristik yang sama dan memberikan respon yang sama 
terhadap aktifitas pemasaran tertentu.
44
 
Pada dasarnya segmentasi pasar merupakan suatu strategi 
yang didasarkan pada falsafah manajemen pemasaran yang 
berorientasi pada konsumen. Dengan melaksanakan segmentasi 
pasar, kegiatan pemasaran dapat dilakukan lebih terarah, dan 
sumber daya di perusahaan dapat digunakan secara efektif dan 
efisien. Segmentasi pasar adalah suatu cara untuk membedakan 
pasar menurut golongan pembeli, kebutuhan pemakai, motif, 
perilaku, dan kebiasaan pembelian, cara penggunaan produk dan 
tujuan pembelian produk tersebut. Dengan segmentasi pasar, 
sumber daya yang terbatas dapat digunakan secara optimal 
untuk menghasilkan produk yang dapat memenuhi permintaan 
pasar, dan dapat mengalokasikannya kepada potensial yang 
paling menguntungkan, dan dapat ikut bersaing dalam 
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 segmentasi pasar tertentu, serta dapat menentukan cara-cara 
promosi yang efektif. 
45
 
2) Strategi Sasaran Pasar 
Pasar sasaran adalah mengevaluasi keaktifan setiap 
segmen, kemudian memilih salah satu dari segmen pasar atau 
lebih untuk dilayani. Menetapkan pasar sasaran dengan cara 
mengembangkan ukuran dan daya tarik segmen kemudian 
memilih segmen sasaran yang diinginkan. 
46
 
Proses yang dilakukan dalam hal ini adalah: 
(a) Identifikasi basis untuk mengsegmentasi pasar. 
(b) Mengembangkan profiles dari segmen pasar yang 
dihasilkan. 
(c) Mengembangkan ukuran/ kriteria dari daya tarik segmen 
pasar yang ada. 
(d) Memilih segmen pasar sasaran. 
(e) Mengembangkan posisi produk untuk setiap segmen pasar 
sasaran. 
(f) Mengembangkan acuan pemasaran (marketing mix) untuk 
setiap segmen pasar sasaran itu.
47
 
Sasaran pasar adalah suatu kelompok konsumen yang 
agak homogen, kepada siapa perusahaan ingin melakukan 
pendekatan untuk menarik dan membeli produk yang 
dipasarkan. Penentuan produk apa yang akan diproduksi dan 
dipasarkan oleh suatu perusahaan tidak hanya didasarkan pada 
jenis kebutuhan yang akan dipenuhi, tetapi juga didasarkan pada 
kebutuhan kelompok konsumen mana yang akan dipenuhi.  
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 3) Strategi Positioning atau Posisi Pasar 
Menentukan posisi pasar yaitu menentukan posisi yang 
kompetitif untuk produk atau suatu pasar. Tujuan penetapan 
posisi pasar atau positioning adalah untuk membangun dan 
mengkomunikasikan keunggulan bersaing produk yang 
dihasilkan ke dalam benak konsumen.
48
 
Langkah-langkah dalam menentukan posisi pasar 
(a) Mengidentifikasi keunggulan kompetitif 
Jika peruahaan dapat menentukan posisinya sendiri, sebagai 
yang memberikan ilai superior kepada sasaran terpilih, 
maka ia memperoleh keunggulan kompeatif.  
(b) Memilih keunggulan kompetitif 
Memilih satu keunggulan yang kompetitif sebagai dasar 
bagi kebijaksanaan penentuan posisinya. Ia harus 
menetapkan berapa banyak berbedaan dan perbedaan mana 
yang untuk dipromosikan. 
(c) Mewujudkan dan mengkomunikasikan posisi 
Jika perusahaan memutuskan untuk membangun posisi atas 
dasar mutu dan layanan yang baik, maka ia harus 
mewujudkan posisi mengkomunikasikan posisi. Posisi itu 
dapat terus berkembang secara berangsur-angsur 
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 disesuaikan dengan lingkungan pemasaran yang selalu 
berubah. 
49
 
 
 
 
c. Bauran Pemasaran 
1) Pengertian bauran pemasaran 
Istilah bauran pemasaran mengacu pada strategi terpadu 
yang memadukan, produk, promosi, harga dan distribusi. 
50
 
Bauran pemasaran (marketing mix) adalah sebagai alat 
pemasaran taktis yang dapat dikendalikan yang dipadukan oleh 
perusahaan untuk menghasilkan respon yang diinginkan dalam 
pasar sasaran.
51
 
Menurut Saladin, bauran pemasaran adalah serangkaian 
dari variabel pemasaran yang dapat dikuasai oleh perusahaan 
dan digunakan untuk mencapai tujuan dalam sasaran pasar. 
52
 
Menurut penulis bauran pemasaran merupakan 
serangkaian komponen yang digabungkan oleh perusahaan 
yaang bertujuan untuk menghasilkan tanggapan atau respon dari 
sasaran pasar. 
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 2) Komponen bauran pemasaran 
(a) Produk  
Secara umum definisi produk adalah sesuatu yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.  
Menurut Philip Kotler produk adalah sesuatu yang dapat 
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian untuk 
dibeli, untuk dapat digunakan dan dikonsumsi yang dapat 
memenuhi keinginan dan kebutuhan.
53
 
Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa produk 
adalah sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam 
memenuhi kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang dimiliki 
konsumen. 
1. Strategi produk 
Unsur yang diperhatikan dalam strategi produk  mulai 
dari desain, warna, bentuk, kemasan dan berbagai sifat 
fisik produk lainnya. Mencakup pula penetapan harga 
produk yang akan memberikan kepuasan, baik pada 
konsumen maupun kepada perusahaan sebagai 
produsen atau penjual. Segala sesuatu yang berkenaan 
dengan produk merupakan salah satu bagian dari 
strategi pemasaran, agar dapat diyakinkan bahwa 
produk yang dihasilkan adalah produk yang benar-
benar dapat memberikan kepuasan kepada konsumen.
54
 
2. Daur ulang hidup produk 
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 Daur kehidupan produk adalah tahap-tahap yang 
“dilalui” oleh suatu barang atau jasa sejak ia mulai 
diperkenalkan di pasar sehingga ia lenyap dari pasar 
tersebut. Dengan memperhatikan hal ini, dapat 
ditentukan rencana tentang langkah apa yang perlu 
dikerjakan dalam menghadapi setiap tahap dalam 
kehidupan produk. Konsep daur hidup produk adalah 
suatu upaya untuk mengenali berbagai tahap yang 
berbeda dalam sejarah penjualan suatu produk. Pada 
tahap ini timbul peluang dan masalah yag berbeda-beda 
dalam kaitan nya dengan strategi pemasaran dan 
potensi laba. Dengan mengenali pada tahap mana suatu 
produk sedang berada atau menuju, perusahaan dapat 
merumuskan perencanaan yang lebih baik. 
55
 
(b) Harga  
Harga menggambarkan besarnya rupiah yang harus 
dikeluarkan seorang konsumen untuk memperoleh satu buah 
produk dan hendaknya harga akan dapat dijangkau oleh 
konsumen.
56
 
(c) Promosi  
Promosi merupakan komponen yang dipakai untuk 
memberitahukan dan mempengaruhi pasar bagi produk 
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 perusahaan, sehingga pasar dapat diketahui tentang produk 
yang diproduksi oleh perusahaan tersebut. Kegiatan yang 
termasuk dalam aktivitas promosi adalah periklanan, 
promosi penjualan dan lain-lain. 
57
 
 
(d) Tempat dan distribusi 
Penentuan tempat dan distribusi maupun sarana prasarana 
sangatlah penting, dikarenakan agar konsumen mudah 
menjangkau setiap lokasi yang ada serta mendistribusikan 
barang atau jasa
58
 Tempat dimana produk tersedia dalam 
sejumlah saluran distribusi dan outlet yang memungkinkan 
konsumen dapat dengan mudah memperoleh suatu produk.
59
 
(e) People (orang) 
People (orang) merupakan semua yang memainkan peranan 
penting dalam penyajian jasa, sehingga dapat mempengaruhi 
persepsi konsumen. Orang berfungsi sebagai penyedia jasa 
sangat mempengaruhi kualitas jasa yang diberikan. Untuk 
pencapaian kualitas perlu adanya pelatihan staf, sehingga 
karyawan mampu meberikan kepuasan kepada pembeli.  
Orang-orang adalah unsur penting baik dalam produksi 
maupun dalam penyediaan jasa. Secara bertahap mreka 
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 menjadi bagian diferensiasi dimana perusahaan-perusahaan 
jasa mencoba menciptakan nilai tambah dan memperoleh 
keunggulan kompetitif.  
(f) Process (proses) 
Process (proses) adalah prosedur aktual, mekanisme dan 
aliran aktifitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa. 
Proses dalam jasa merupakan  faktor utama dalam bauran 
pemasaran jasa, seperti pelanggan jasa akan senang 
merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian jasa itu 
sendiri.  
Proses merupakan seluruh prosedur, mekanisme dan 
kebiasaan dimana sebuah jasa diciptakan dan disampaikan 
kepada konsumen. 
60
 
(g) Physical Evidence (Lingkungan Fisik) 
Physical Evidence (Lingkungan Fisik) merupakan variabel 
yang bisa dikendalikan oleh perusahaan dan digunakan 
untuk memuaskan konsumen. Physical Evidence 
(Lingkungan Fisik) adalah lingkungan tempat jasa 
disampaikan dan tempat penyedia jasa dengan konsumen 
untuk berinteraksi beserta semua komponen lainnya yang 
mendukung terwujudnya atau terkomunikasinya jasa.  
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 Elemen dari lingkungan fisik yaitu seluruh aspek fasilitas 
fisik dari organisasi jasa. 
61
 
3) Proses permodelan bauran pemasaran  
Permodelan bauran pemasaran dilakukan agar dapat 
jelaskan pertanggungjawaban tentang jumlah, sehingga pemasar 
harus lebih tepat dalam mengsegmentasi pengaruh perbedaan 
investasi pemasaran. Model bauran pemasaran bermanfaat untuk 
memepermudah dalam menganalisis data dari berbagai sumber, 
seperti data yang discan pengecer, data pengiriman perusahaan, 
harga, media dan data pengeluaran promosi yang diarahkan 
untuk memahami secara tepat kegiatan pemasaran tertentu. 
Permodelan bauran pemasaran difokuskan pada peningkatan 
pertumbuhan dari dasar yaitu awal penjualan dan pengaruh 
jangka panjang. 
62
 
d. Pemasaran Langsung dan Tidak Langsung 
1) Pemasaran Langsung 
Pemasaran langsung adalah komunukasi langsung dengan 
individu khusus dengan maksud mencari respon ataupun 
mengadakan dialog serta menawarkan kemampuan untuk 
membuat pesan secara bebas, dan menyediakan informasi tepat 
waktu serta sangat terkenal kemampuannya menarik respon.  
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 Menurut Duncan pemasaran langsung adalah cara dimana 
perusahaan ingin menjalin komunikasi secara langsung dengan 
konsumen. 
63
 
Menurut penulis, pemasaran langsung adalah pemasaran 
dimana orang atau organisasi melakukan pemasaran tersebut 
dengan berkomunikasi langsung dengan target konsumen untuk 
melakukan penjualan. 
Bentuk-bentuk pemasaran langsung meliputi: 
(a) Penjualan tatap muka (Personal Selling) 
Penjualan tatap muka yaitu kunjungan penjualan yang 
dilakukan oleh tenaga penjual. Komunikasi langsung antara 
penjual dan calon pelanggan untuk mengenalkan suatu 
produk kepada calon pelanggan dan membentuk 
pemahaman kepada pelanggan terhadap produk sehingga 
mereka akan mencoba dan membelinya.   
(b) Pemasaran pengeposan langsung (direc mail marketing) 
Yaitu aktivitas pemasaran barang atau jasa yang langsung 
ditunjukkan kepada konsumen atau pelanggan melalui 
media surat (mail), kaset video, bahkan disket komputer.   
(c) Pemasaran katalog (catalog marketing)/ brosur  
Pemasaran katalog/ brosur yaitu bentuk pemasaran 
langsung dimana perusahaan mengirimkan satu atau lebih 
katalog kepada pelanggan atau calon pelanggan dengan 
harapan akan menerima dan memesan, dan juga bisa bentuk 
brosur yang  dibagi-bagikan kepada pelanggan.  
(d) Telemarketing  
Telemarketing adalah penjualan barang/jasa melalui 
telepon. Pemasar menggunakan pemasaran telepon keluar 
untuk menjual langsung kepada konsumen dan bisnis. 
Biasanya pemasaran melalui telepon digunakan untuk 
pemasaran jarak jauh.   
(e) Pemasaran televisi tanggap-langsung (direc-response-
television marketing) 
Pemasaran televisi adalah pemasaran langsung melalui 
televisi, termasuk pengiklanan televisi tanggap-langsung 
atau saluran belanja dari rumah (home shopping channels). 
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 Pemasar langsung menayangkan spot televisi, berdurasi 60-
120 detik yang secara persuasif menggambarkan sebuah 
produk dan memberikan pelanggan nomor bebas pulsa 
untuk memesan.  
(f) Pemasaran kios (kios marketing) 
Kios marketing adalah pemasaran melalui “mesin penerima 
pesan pelanggan”, yang ditempatkan di toko, bandara atau 
tempat lainnya  
(g) Pemasaran online (online marketing) 
Pemasaran online adalah pemasaran yang dapat dijangkau 
seseorang melalui komputer dan modem. Pemasaran secara 
online dilakukan melalui sistem komputer online interaktif 
yang menghubungkan para pelanggan dengan penjualan 
secara elektronik.
64
  
 
2) Pemasaran Tidak Langsung  
Pemasaran tidak langsung merupakan strategi untuk 
memasarkan suatu produk atau jasa yang ditujukan untuk 
menyentuh pikiran atau perasaan pelanggan. Wujud pemasaran 
tidak langsung dapat ditemui dalam bentuk iklan humas, 
tanggung jawab sosial perusahaan,dan pemasaran interaktif via 
internet secara tidak langsung. 
65
 
Menurut penulis pemasaran tidak langsung adalah 
pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan untuk memasarkan 
barang/ jasa yang dimiliki melalui perantara untuk mendapatkan 
pelanggan.  
Bentuk-bentuk pemasaran tidak langsung meliputi: 
(a) Surat kupon 
Salah satu sifat yang terkandung dalam pemasaran adalah 
sifat insentif yaitu memberikan keistimewaan dan 
rangsangan yang bernilai bagi pelanggan. Dengan adanya 
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 surat kupon bisa menarik minat masyarakat dan menambah 
loyalitas pelanggan.   
(b) Hubungan masyarakat (publik relation) 
Membangun hubungan baik dengan berbagai kalangan 
untuk mendapatkan publisitas yang diinginkan, membangun 
citra perusahaan yang baik dan menangani atau menanggapi 
rumor beriya dan kejadian tidak menyenangkan.  
(c) Blogging  
Adalah web global jejaring komputer yang luas dan 
berkembang pesat. Saat ini jejaring komputer publik yang 
luas mengaitkan pengguna komputer di seluruh dunia. 
Semua orang dengan PC, modem dan perangkat lunak yang 
sesuai dapat menjelajah internet untuk memperoleh atau 
berbagi informasi mengenai hampir semua pembahasan dan 
untuk berinteraksi dengan pengguna lain.  
 
 
(d) Media sosial/ media massa 
Terdiri dari komunikasi tidak personal, searah dan pesan 
yang direncanakan dengan dukungan dari pesan sponsor. 
Dukungan khalayak dengan mempengaruhi sikap dan 
tingkah lakunya. 
66
 
 
B. Kepuasan Pelanggan  
1. Definisi Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan adalah perasaan seneng atau kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) 
suatu produk dan harapan-harapannya. 
67
  
Secara umum kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbil karena membandingkan kinerja yang 
dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspetasi mereka Jika kinerja 
berada di bawah ekspetasi pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi 
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 ekspetasi pelanggan puas. Jika kinerja melebihi ekspetasi, pelanggan 
sangat puas atau senang.
68
  
Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama retensi dan 
loyalitas pelanggan. Tingkat kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja 
yang dirasakan/ diterima oleh konsumen dari produk barang dan jasa atau 
servis pendukung serta standar yang digunakan pelanggan untuk 
mengevaluasi kinerja itu.  
Kepuasan pelanggan merupakan suatu indikator ke depan akan 
keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur baiknya tanggapan 
pelanggan terhadap masa depan bisnis perusahaan.  
Kepuasan pelanggan merupakan indikator penting untuk pengukuran 
kinerja pengoprasian bisnis perusahaan, karena kepuasan pelanggan 
dapat digunakan sebagai kekuatan untuk pendorong bagi masa depan 
share pasar dan profitabilitas suatu perusahaan. Produk atau jasa yang 
diminati akan mempunyai daya saing yang tinggi di pasar, jika 
perusahaan mampu memuaskan pelanggan melalui berbagai aktivitas dari 
program pemasaran serta akan menjadi penentu bagi keberhasilan bisnis 
perusahaan. 
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Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena para 
pelanggan yang hanya merasa puas mudah berubah pikiran bila 
mendapatkan tawaran yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih 
sukar untuk mengubah pilihannya. Kepuasan tinggi atau kesenangan 
menciptakan kelekatkan terhadap merk, bukan hanya preferensi rasional. 
Hasilnya adalah kesetiaan pelanggan yang tinggi. 
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Menurut Kotler kupasan pelanggan merupakan penilaian dari 
pelanggan atas penggunaan barang atau jasa dibandingkan dengan 
harapan sebelum penggunaannya.
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 2. Manfaat kepuasan Pelanggan  
a. Reaksi Terhadap Produsen Berbiaya Murah 
Pemotongan harga menjadi senjata strategis untuk meraih 
pangsa pasar. Fokus pada kepuasan pelanggan merupakan upaya 
mempertahankan pelanggan atau nasabah dalam rangka menghadapi 
para produsen berbiaya rendah. 
b. Manfaat Ekonomik Retensi Pelanggan Vs Perceptual Prospecting 
Mempertahankan dan memuaskan pelanggan saat ini jauh 
lebih murah dibandingkan terus-menerus berupaya menarik atau 
memprospek pelanggan baru.  
c. Nilai Kumulatif dari Relasi Berkelanjutan 
Berdasarkan konsep customer lifetime value, upaya untuk 
mempertahankan loyalitas pelanggan pada barang dan jasa dan 
perusahaan selama periode waktu yang lama dapat menghasilkan 
anuitas yang jauh lebih besar dari pada pembelian individual. 
d. Daya Persuasif Word Of Mouth 
Pendapat atau opini positif dari teman atau keluarga jauh lebih 
persuasif daripada iklan. Oleh sebab itu, banyak perusahaan yang 
tidak hanya meneliti kepuasan total, namun juga menelaah sejauh 
mana pelanggan bersedia merekomendasikan produk perusahaan 
kepada orang lain. Sebaliknya, word of mouth negatif dapat merusak 
reputasi dan citra perusahaan.  
e. Reduksi Sensitivitas Harga 
 Pelanggan yang loyal terhadap sebuah perusahaan cenderung 
lebih jarang menawar harga untuk setiap pembelian individualnya. 
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f. Kepuasan Pelanggana Merupakan Indikator Kesuksesan Bisnis 
di Masa Depan 
Pada hakikatnya kepuasan pelanggan merupakan strategi 
jangka panjang, karena dibutuhkan jangka waktu cukup lama 
sebelum dapat membangun dan mendapatkan reputasi atas layanan 
prima, dan kerapkali juga dituntut investasi besar pada serangkaian 
aktivitas yang ditunjukkan untuk membahagiakan pelanggan atau 
nasabah saat ini dan masa mendatang. 
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3. Konsep Inti Pengukuran Kepuasan Pelanggan  
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan 
pelanggan adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa 
puas mereka terhadap produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya 
ada dua bagian dalam proses pengukurannya. Pertama, mengukur 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk dan/ atau jasa 
perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkan 
dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap produk 
dan/ atau jasa para pesaing. 
b. Dimensi Kepuasan Pelanggan  
1) Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan  
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 2) Meminta pelanggan atau atau nasabah menilai produk dan/ jasa 
perusahaan berdasarkan item-item spesifik, seperti kecepatan 
layanan, fasilitas layanan atau keramahan staf layanan 
pelanggan atau nasabah. 
3) Meminta pelanggan atau nasabah menilai produk dan/ jasa 
perusahaan pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama.  
4) Meminta kepada pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi 
yang menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan 
pelanggan keseluruhan. 
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c. Konfirmasi Harapan 
1) Niat Beli Ulang 
Kepuasan pelanggan atau nasabah diukur secara behavioral 
dengan cara menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja 
atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 
2) Kesediaan untuk merekomendasi  
Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau 
bahkan hanya terjadi satu kali pembelian, kesediaan pelanggan 
untuk merekomendasikan produk kepada teman atau 
keluarganya menjai ukuran yang penting untuk dianalisis dan 
ditindaklanjuti.  
3) Ketidakpuasan Pelanggan  
Beberapa macam yang ditelaah guna mengetahui ketidakpuasan 
pelanggan meliputi: (a) komplain; (b) retur atau pengembalian 
produk; (c) biaya garansi; (d) product recall (penarikan kembali 
produk dari pasar; (e)gethok tular negatif; (f) defections 
(pelanggan atau nasabah yang beralih ke pesaing)
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4. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
a. Sistem keluhan dan Saran (complain and sugestion system) 
Dengan cara membuka kotak saran dan menerima keluhan, 
saran, kritik oleh nasabah/ peanggan atau bisa juga disampaikan 
melalui kartu informasi, customer hot line. Ini semua dimaksud agar 
perusahaan lebih mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik 
dan saran nasabah/ pelanggan. 
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b. Survey Kepuasan Pelanggan (Customer Statification Survey) 
Biasanya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
melalui pos, telepon atau wawancara pribadi atau bisa juga 
perusahaan mengirimkan angket kepada orang-orang tertentu. 
c. Pembeli Bayangan (Gost Shopping)  
Dalam hal ini perusahaan menyuruh orang-orang tertentu 
untuk membeli ke perusahaan lain, sehingga pembeli misterius ini 
dapat melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayanan-pelayanan 
yang melayani. 
d. Analisis Pelanggan yang Beralih (Lost Customer Analysis) 
Perusahaan yang kehilangan pelanggan mencoba untuk 
menghubungi pelanggan tersebut dan dibujuk kenapa mereka 
berhenti, pindah ke perusahaan lain dan lain-lain. Dengan informasi 
yang diperoleh maka perusahaan dapat lebih meningkatkan 
kinerjanya dengan cara meningkatkan kepuasan para nasabah/ 
pelanggan. 
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C. Kajian Pustaka 
Novi Fransiska NPM 1341030052 dengan judul skripsi Penerapan 
Strategi Pemasaran dalam Meningkatkan Minat Nasabah Terhadap BPRS 
Mitra Agro Usaha di Bandar Lampung Tahun 2017 (Universitas Islam Negeri 
Raden Intan Lampung). Strategi pemasaran yang tepat agar dapat 
meningkatkan minat nasabah terhadap produk BPRS Mitra Agro Usaha, 
terdapat variabel yang dikontrol perusahaan dan variabel tersebut sangat 
menentukan keberhasilan dalam minat pasar sasarannya pada BPRS Mitra 
Agro Usaha. Variabel yang dikontrol yaitu bauran pemasaran (marketing 
mix). Pelayanan BPRS Mitra Agro Usaha menjalin hubungan silaturahmi 
dengan sangat baik dengan pelanggan atau nasabah baru. Karena hal tersebut 
merupakan salah satu strategi pemasaran yang bisa dibuat oleh BPRS Mitra 
Agro Usaha agar para pelangganatau nasabah baru tidak berpaling dari 
produk-produk BPRS Mtra Agro Usaha.  
Khoirun Nisa‟ NPM 1341030032 dengan udul Skripsi Strategi 
Pemasaran Pondok Pesantren Darul Ulum Kauman Kota Gajah Lampung 
Tengah tahun 2017 (Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung). 
Strategi pemasaran pondok pesantren Darul „Ulum yaitu pondok pesantren 
mengutamanakan pendidikan nonformal dengan mencetak santri yang agamis 
(salafiah) akan tetapi mampu bersaing di era modern, misalnya dapat 
 menghafal Al-Quran, dapat menjadi pemimpin dan mampu 
mempertanggungjawabkan ilmu yang dipelajari. 
Rela Setia NPM 1141030004 dengan judul skripsi Strategi Pemasaran 
Produk Simpanan Pendidikan pada Baitut Tamwil Muhammadiyah Bandar 
Lampung tahun 2015 (IAIN Raden Intan Lampung). Dalam kegiatan 
pemasaran BTM Bandar Lampung yaitu dengan melakukan segmentasi pasar, 
penentuan target pasar, dan positioning. Strategi khusus yang dilakukan BTM 
Bandar Lampung dalam memasarkan produk simpanan pendidikan yaitu 
dengan melakukan promosi-promosi dengan harapan dapat menarik minat 
masyarakat untuk segera bergabung di BTM Bandar Lampung dengan 
membuka rekening produk-produknya, khususnya produk simpanan 
pendidikan. 
Persamaan antara peneliti sebelum nya dengan penelitian yang saya 
angkat yaitu sama-sama membahas tentang pemasaran, karena dalam 
lembaga keuangan pemasaran  berperan sangat penting untuk perkembangan 
lembaga tersebut.  
Sedangkan perbedaan dengan penelitian sebelum nya yaitu Subjek atau 
Objek penelitian yang berbeda, serta produk yang di pasarkan juga berbeda.  
Dalam penelitian ini penulis meneliti tentang Strategi Pemasaran Produk 
Arrum Haji dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung. 
 BAB III 
GAMBARAN UMUM PEGADAIAN SYARIAH CABANG RADEN INTAN 
BANDAR LAMPUNG 
 
A. Profil Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
1. Sejarah Pendirian 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan merupakan salah satu 
pegadaian yang beroprasi dengan sistem syariah, yang beralamat di Jl. 
Wolter Mongonsidi No. 6E Bandar Lampung, telp. (0721) 240 886. 
Letak Cabang Pegadaian Syariah Raden Intan sangat strategis, karena 
daerah ini merupakan pusat aktivitas ekonomi di Bandar Lampung. 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan didirikan padatanggal 1 Juli 2008 
yang awalnya beralamat di Jalan Raden Intan. Pegadaian Syariah Raden 
Cabang Intan didirikan dalam rangka memenuhi kebutuhan nasabah baik 
nasabah muslim maupun nasabah non muslim yang menginginkan 
transaksi pembiayaan yang aman, cepat dan tanpa riba. Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan  dilatar belakangi karena belum adanya jasa 
layanan gadai berbasis syariah di Lampung.
78
 Memiliki dua lantai yang 
tidak begitu luas, namun tidak menjadi batasan untuk memaksimalkan 
pelayanan terhadap masyarakat dan  mengoptimalkan kinerja pegawai. 
Meski memiliki bangunan yang tidak begitu luas, namun Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan tidak membatasi jenis barang jaminan yang 
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 dapat digadaikan hanya sebatas emas/perhiasan tetapi menerima benda 
jaminan berupa barang elektronik dan kendaraan. 
79
 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan membuka layanan produk-
produk yang dapat digunakan untuk keperluan perkembangan modal 
usaha mikro, investasi emas, pembayaran online, konsinyi emas, mulia, 
pembiayaan kendaraan dan pembiayaan pergi haji. 
80
 
2. Visi Misi Pegadaian Syariah 
PT. Pegadaian (Persero) merupakan salah satu BUMN dalam 
Lingkungan Departemen Keuangan RI, yang memiliki visi: sebagai salah 
satu bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu menjadi market 
leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang terbaik untuk 
masyarakat menengah ke bawah.  
Sedangkan misi perusahaan yaitu:  
1. Memberikan pembiayaan yang cepat, murah dan aman yang selalu 
memberikan pembiayaan terhadap usaha golongan menengah ke 
bawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 
2. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang 
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh pegadaian 
dalam mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap 
menjadi pilihan utama masyarakat. 
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 3. Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat golongan menengah ke bawah dan melaksanakan usaha 
lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan. 
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3. Struktur Kepengurusan 
 
 
 
 
 
 
       
 
 
Gambar 2 
Struktur kepengurusan 
a. Pimpinan Cabang 
Fungsi Pimpinan Cabang adalah 
Merencanakan,mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan kegiatan operasional, administrasi dan keuangan 
usaha gadai dan usaha lain Kantor Cabang Serta Unit Pelayanan 
Cabang (UPC). Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut, pemimpin 
cabang mempunyai berdasarkan kewenangan yang diberikan oleh 
atasan.Fungsi pimpinan utama dari kantor cabang, hal-hal apa saja 
yang berhubungan dengan kantor cabang yang berada dibawah 
tanggungjawabnya yang akan dipertanggungjawabkan terhadap 
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 kantor pusat. Pimpinan cabang memiliki peran sangat penting, baik 
dalam hal kegiatan operasional perusahaan maupun kegiatan non 
operasional. Tugas dan wewenang pimpinan cabang yaitu: 
1. Menyusun rencana kerja Berta anggaran Kantor Cabang dan 
UPC berdasarkan acuan yang telah ditetapkan. 
2. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 
mengendalikan operasional usaha gadai dan usaha lain. 
3. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan operasional UPC. 
4. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan penatausahaan barang jaminan bermasalah. 
5. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan pengelolaan modal kerja. 
6. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan pengelolaan administrasi serta pembuatan 
laporan 
kegiatan operasional kantor cabang. 
7. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan kebutuhan dan penggunaan sarana prasarana, 
serta 
kebersihan dan ketertiban kantor cabang dan UPC. 
8. Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan dan 
mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen. 
 9. Mewakili kepentingan perusahaan baik kedalam maupun keluar 
berdasarkan kewenangan yang diberikan atasan. 
b. Penaksir 
Fungsi Penaksir adalah melaksanakan penaksiran terhadap 
barang jaminan untuk menentukan mutu dan nilai barang sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku dalam rangka mewujudkan 
penetapan taksiran dan uang pinjaman yang wajar serta citra baik 
perusahaan. Penaksir adalah orang-orang yang sudah mendapatkan 
pelatihan khusus dan berpengalaman dalam melakukan penaksiran 
barang-barang yang akan digadaikan . tugas dan wewenang penaksir 
yaitu: 
1. Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk 
mengetahui mutu dari nilai barang serta bukti kepemilikannya 
dalam rangka menentukan dan menetapkan golongan taksiran 
dan uang pinjaman. 
2. Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan yang akan 
dilelang, untuk mengetahui mutu dari nilai, dalam menentukan 
harga dasar barang yang akan dilelang. 
3. Merencanakan dan menyiapkan barang jaminan yang akan 
disimpan agar terjamin keamanannya.  
 
 
 
 c. Kasir/ Administrasi 
Fungsi Kasir adalah Melakukan tugas penerimaan, 
penyimpanan dan pembayaran uang sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku untuk kelancaran pelaksanaan operasional kantor cabang dan 
UPC. Tugas dan wewenang kasir/ administrasi yaitu: 
1. Melaksanakan penerimaan pelunasan uangpinjaman dari 
nasabah sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 
2. Menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang 
dilelang. 
3. Membayarkan uang pinjaman kredit kepada nasabah sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku. 
4. Melakukan pembayaran segala pengelompokkan yang terjadi di 
kantor cabang dan Unit Pelaksana Syariah. 
d. Penyimpan Barang/ pengelola agunan 
Fungsi penyimpan barang atau pemegang gudang adalah 
Melakukan pemeriksaan, penyimpanan, pemeliharaan dan 
pengeluaran serta pembukuan barang jaminan selain barang kantong 
sesuai dengan peraturan yang berlaku dalam rangka ketertiban dan 
keamanan serta keutuhan barang jaminan. Tugas penyimpan barang 
yaitu: 
1. Melakukan pemeriksaan secara berkala terhadap keadaan 
gudang barang jaminan selain barang kantong.  
 2. Menerima barang. jaminan selain barang kantong dari manajer 
atau pemimpin cabang. 
3. Melakukan pengelompokan barang jaminan sesuai dengan 
rubrik dan bulan kreditnya, serta menyusunnya sesuai dengan 
urutan nomor SBR, dan mengatur penyimpanannya. 
4. barang jaminan dan gudang penyimpanan agar barang jaminan 
baik dan aman. 
5. Mengeluarkan barang jaminan dari gudang penyimpanan untuk 
keperluan memeriksaan oleh agen atau keperluan lain. 
6. Melakukan pencatatan dan pengadminisamian mutasi 
(penambahan/ 
pengurangan) barang jaminan yang menjadi tanggung jawabnya. 
7. penghitungan barang jaminan yang menjadi tanggung jawabnya 
secara terprogram sehingga keakuratan saldo buku gudang dapat 
dipertanggung jawabkan. 
e. Jumlah Nasabah  
Jumlah keseluruhan nasabah yang ada di Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung adalah 1.135 nasabah.  
Tabel 1 
Data jumlah nasabah Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung 
 
No.  Nama Produk Jumlah Nasabah 
1. Arrum Haji 47 nasabah 
 2. Mulia 98 nasabah 
3. Arrum BPKB 76 nasabah 
4.  Amanah 32 nasabah 
5. Gadai Syariah (Rahn) 498 nasabah 
6.  Konsinyasi Emas 16 nasabah 
7. Tabungan Emas 368 nasabah 
8. Pembiayaan Online > 20 nasabah perhari 
 
4. Produk  
a. Arrum Haji 
Pembiayaan Arrum Haji pada Pegadaian Syariah adalah 
layanan yang memberikan kemudahan bagi nasabah dalam 
pendaftaran dan pembiayaan haji. Arrum Haji merupakan produk 
dari Pegadaian Syariah yang membantu mewujudkan impian 
nasabah untuk pergi ke tanah suci dengan mendapatkan nomor porsi 
haji menggunakan jaminan emas. 
Keunggulan yang dimiliki produk Arrum Haji yaitu: 
1. Persyaratan ringan, menyerahkan foto copi KTP dan jaminan 
emas, SBPIH, SPPH dan buku tabungan. 
2. Pinjaman dapat diangsur selama 12, 24, 36, 48 atau 60 bulan. 
3. Emas dan Dokumen haji aman tersimpan di Pegadaian.  
4. Biaya pemeliharaan barang jaminan (mu‟nah) terjangkau.  
 5. Nomor porsi haji langsung didapatkan melalui produk Arrum 
Haji. 
Persyaratan  
1. Foto copy KTP Suami istri 
2. Foto copi KK 
3. Surat keterangan sehat 
4. Surat keterangan domisili 
5. Pas foto 
6. Berusia 12-60 tahun 
Tabel 2 
Simulasi pembiayaan Produk Arrum Haji 
No. Tempo Biaya Proses Angsuran 
1. 12 bulan 840.000 2.336.200 
2. 24 bulan 882.500 1.294.000 
3. 36 bulan 945.000 947.3000 
4. 48 bulan 1.035.000 773.700 
5. 60 bulan 1.182.500 669.500 
b. Mulia  
Mulia adalah layanan penjualan emas batangan kepada 
masyarakat secara tunai atau angsuran dengan proses mudah dan 
jangka waktu yang fleksibel. Mulia dapat menjadi alternatif pilihan 
 investasi yang aman untuk mewujudkan kebutuhan masa depan, 
seperti menunaikan ibadah haji, mempersiapkan biaya pendidikan 
anak, memiliki rumah idaman serta kendaraan pribadi. 
Keunggulan dari produk Mulia yaitu: 
1. Proses mudah dengan layanan professional.  
2. Alternatif investasi yang aman untuk menjaga portofolio aset.  
3. Sebagai aset, emas batangan sangat likuid untuk memenuhi 
kebutuhan dana mendesak.  
4. Tersedia pilihan emas batangan dengan berat mulai dari 5 gram 
s.d. 1 kilogram.  
5. Emas batangan dapat dimiliki dengan cara pembelian tunai, 
angsuran, koletif (kelompok), ataupun arisan.  
6. Uang muka mulai dari 10% s.d. 90% dari nilai logam mulia. 
Jangka waktu angsuran mulai dari 3 bulan s.d. 36 bulan. 
Persyaratan: 
1. Untuk pembelian secara tunai, nasabah cukup datang ke Outlet 
Pegadaian (Galeri 24) dengan membayar nilai Logam Mulia 
yang akan dibeli. 
2. Untuk pembelian secara angsuran, nasabah dapat menentukan 
pola pembayaran angsuran sesuai dengan keinginan (lihat tabel 
di bawah). 
 
 c. Arrum BPKB 
Pembiayaan arrum (Ar Rahn Untuk Usaha Mikro) pada 
Pegadaian Syariah memudahkan para pengusaha kecil untuk 
mendapatkan modal usaha dengan jaminan kendaraan. Kendaraan 
tetap pada pemiliknya sehingga dapat digunakan untuk mendukung 
usaha sehari-hari. Maksimalkan daya guna kendaraan anda. 
Keunggulan Produk ini adalah: 
1. Layanan ARRUM tersedia di outlet Pegadaian Syariah di 
Seluruh Indonesia.  
2. Prosedur pengajuan Marhun Bih (pinjaman)  mudah.  
3. Agunan cukup BPKB kendaraan bermotor  
4. Proses Marhun Bih (pinjaman) hanya butuh 3 hari  
5. Mu'nah per bulan (biaya pemeliharaan jaminan) hanya 0,7% dari 
nilai jaminan  
6. Pilihan jangka waktu pinjaman dari 12, 18, 24, 36 bulan.  
7. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu 
Persyaratan: 
1. Memiliki usaha yang memenuhi kriteria kelayakan serta telah 
berjalan 1 (satu) tahun  
2. Fotocopy KTP dan kartu keluarga  
3. Menyerahkan dokumen kepemilikan kendaraan bermotor 
(BPKB asli, fotocopy STNK dan Faktur Pembelian) 
 d. Amanah  
Pembiayaan amanah dari Pegadaian Syariah adalah 
pembiayaan berprinsip syariah kepada karyawan tetap maupun 
pengusaha mikro, untuk memiliki motor atau mobil dengan cara 
angsuran. 
Keunggulan : 
1. Layanan AMANAH tersedia di outlet Pegadaian di Seluruh 
Indonesia.  
2. Uang muka terjangkau.  
3. Angsuran tetap.  
4. Jangka waktu pembiayaan mulai dari 12 bulan sampai dengan 
60 bulan.  
5. Transaksi sesuai prinsip syariah yang adil dan menenteramkan. 
Persyaratan 
1. Pegawai tetap suatu instansi pemerintah/swasta minimal telah 
bekerja selama 2 tahun.  
2. Melampirkan kelengkapan: 
a) Fotokopi KTP (suami/istri)  
b) Fotokopi Kartu Keluarga 
c) Fotokopi SK pengangkatan sebagai pegawai / karyawan 
tetap 
d) Rekomendasi atasan langsung 
e) Slip gaji 2 bulan terakhir  
 3. Mengisi dan menandatangani form aplikasi amanah  
4. Membayar uang muka yang disepakati (minimal 10%)  
5. Menandatangani akad amanah 
e. Gadai syariah 
Pembiayaan RAHN (Gadai Syariah) dari Pegadaian Syariah 
adalah solusi tepat kebutuhan dana cepat yang sesuai syariah. 
Prosesnya cepat hanya dalam waktu 15 menit dana cair dan aman 
penyimpanannya. Jaminan berupa barang perhiasan, elektronik atau 
kendaraan bermotor. 
Keunggulan : 
1. Layanan RAHN tersedia di Outlet Pegadaian Syariah di seluruh 
Indonesia.  
2. Prosedur pengajuannya sangat mudah. Calon nasabah atau 
debitur hanya perlu membawa agunan berupa perhiasan emas 
dan barang berharga lainnya ke outlet Pegadaian.  
3. Proses pinjaman sangat cepat, hanya butuh 15 menit.  
4. Pinjaman (Marhun Bih) mulai dari 50 ribu rupiah sampai 200 
juta rupiah atau lebih.  
5. Jangka waktu pinjaman maksimal 4 bulan atau 120 hari dan 
dapat diperpanjang dengan cara membayar ijaroh saja atau 
mengangsur sebagian uang pinjaman.  
6. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu dengan perhitungan 
ijaroh selama masa pinjaman.  
 7. Tanpa perlu membuka rekening.  
8. Nasabah menerima pinjaman dalam bentuk tunai.  
9. Barang jaminan tersimpan aman di Pegadaian. 
Persyaratan 
1. Fotocopy KTP atau identitas resmi lainnya.  
2. Menyerahkan barang jaminan.  
3. Untuk kendaraan bermotor membawa BPKB dan STNK asli. 
f. Pembiayaan Online  
Multi Pembayaran Online (MPO) melayani pembayaran 
berbagai tagihan seperti listrik, telepon/ pulsa ponsel, air minum, 
pembelian tiket kereta api, dan lain sebagainya secara online. 
Layanan MPO merupakan solusi pembayaran cepat yang 
memberikan kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi tanpa 
harus memiliki rekening di Bank. 
Keunggulan: 
1. Layanan MPO tersedia di Outlet Pegadaian di seluruh Indonesia.  
2. Pembayaran secara real time, sehingga memberi kepastian dan 
kenyamanan dalam bertransaksi.  
3. Biaya administrasi Kompetitif.  
4. Pembayaran tagihan selain dapat dilakukan secara tunai juga 
dapat bersinergi dengan gadai emas.  
 5. Untuk pembayaran tagihan dengan gadai emas, maka nilai hasil 
gadai akan dipotong untuk pembayaran rekening. Seluruh proses 
dilakukan dalam satu loket layanan.  
6. Setiap nasabah dapat melakukan pembayaran untuk lebih dari 
satu tagihan.  
7. Prosedur sangat mudah. Nasabah tidak harus memiliki rekening 
di Bank. 
Persyaratan:  
1. Nasabah cukup datang ke outlet Pegadaian di seluruh Indonesia  
2. Membawa dan menyerahkan nomor pelanggan untuk tagihan 
listrik, telepon, pulsa ponsel, PDAM, tiket.  
g. Konsinyasi Emas  
Konsinyasi Emas adalah layanan titip-jual emas batangan di 
Pegadaian sehingga menjadikan investasi emas milik nasabah lebih 
aman karena disimpan di Pegadaian. Keuntungan dari hasil 
penjualan emas batangan diberikan kepada Nasabah, oleh sebab itu 
juga emas yang dimiliki lebih produktif. 
Keunggulan : 
1. Dikelola oleh PT Pegadaian (Persero) yang merupakan BUMN 
terpercaya.  
2. Emas Anda terproteksi 100%.  
3. Transparan dalam pengelolaan.  
 4. Menghasilkan keuntungan yang kompetitif dengan investasi 
lainnya. 
Persyaratan: 
1. Fotocopy Identitas Diri (KTP/ SIM/ Passport) yang masih 
berlaku.  
2. Kuitansi pembelian emas atau Berita Acara Serah Terima Emas 
yang dibeli di Pegadaian.  
3. Mengisi dokumen pengajuan konsinyasi dan Materi 6000 
(sebanyak 2 lembar) 
h. Tabungan Emas  
Tabungan Emas adalah layanan pembelian dan penjualan emas 
dengan fasilitas titipan dengan harga yang terjangkau. Layanan ini 
memberikan kemudahan kepada masyarakat untuk berinvestasi 
emas. 
Keunggulan:   
1. Pegadaian Tabungan Emas tersedia di Kantor Cabang di seluruh 
Indonesia (sementara hanya tersedia di Kantor Cabang Piloting).  
2. Pembelian emas dengan harga terjangkau (mulai dari berat 0,01 
gram). 
3. Layanan petugas yang profesional.  
4. Alternatif investasi yang aman untuk menjaga portofolio aset.  
 5. Mudah dan cepat dicairkan untuk memenuhi kebutuhan dana 
Anda. 
Prosedur : 
1. Membuka rekening Tabungan Emas di Kantor Cabang 
Pegadaian hanya dengan melampirkan fotocopy identitas diri 
(KTP/ SIM/ Passpor) yang masih berlaku.  
2. Mengisi formulir pembukaan rekening serta membayar biaya 
administrasi sebesar Rp. 5.000,- dan biaya fasilitas titipan 
selama 12 bulan sebesar Rp. 30.000,-.  
3. Proses pembelian emas dapat dilakukan dengan kelipatan 0.01 
gram dengan atau sebesar Rp. 5.330,- untuk tanggal hari ini (17-
03-2016). Misalnya jika ingin membeli 1 gram, maka harganya 
adalah Rp. 533.000,- .  
4. Apabila membutuhkan dana tunai, saldo titipan emas Anda 
dapat dijual kembali (buyback) ke Pegadaian dengan minimal 
penjualan 1 gram dan Anda dapat menerima uang tunai sebesar 
Rp. 518.000,- untuk tanggal 17-03-2016.  
5. Apabila menghendaki fisik emas batangan, Anda dapat 
melakukan order cetak dengan pilihan keping (5gr, 10gr, 25gr, 
50gr, dan 100gr) dengan membayar biaya cetak sesuai dengan 
 kepingan yang dipilih.  Dan Minimal saldo rekening adalah 0.1 
gram 
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B. Strategi Pemasaran Produk Di Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung 
1. Tujuan Strategi Pemasaran Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Lampung 
Tujuan strategi pemasaran Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung adalah untuk memperkenalkan produk-produk 
pegadaian syariah kepada masyarakat. Karena masyarakat umumnya 
hanya mengetahui produk dari pegadaian syariah hanya lah produk gadai 
saja.  
2. Peran Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
Menurut pimpinan cabang (pinca) Pegadaian Syariah Cabang 
memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan peningkatan 
perekonomian masyarakat. Dengan adanya pegadaian Syariah juga 
mempermudah masyarakat dalam melakukan pembiayaan mudah, cepat 
dan terbebas dari unsur riba. 
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 3. Dampak strategi pemasaran Pegadaian Syariah Cabang Raden 
Intan Bandar Lampung 
Dengan adanya strategi pemasaran yang dilakukan oleh pegadaian 
syariah cabang raden intan bandar lampung memberikan dampak positif 
terhadap perusahaan. Hal ini terbukti dari peningkatan jumlah nasabah 
dari tiga tahun terakhir. 
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4. Faktor Penghambat Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung 
Pada awalnya yang menjadi hambatan di Pegadaian Syariah yaitu 
mengenai harga produk terutama produk Arrum Haji. di mana nasabah 
harus menjaminkan emas senilai 15 gram kemudian 7,5 gram pada 
pegadaian ketika nasabah mendaftarkan diri menjadi nasabah Arrum 
Haji, belum lagi mereka harus membayar cicilan setiap bilannya. Faktor 
penghambat lain yang ada di pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung yaitu minimnya tenaga khusus marketing. Pegadaian 
Syariah hanya memiliki 4 sales yang bertugas memasarkan produk-
produknya kepada masyarakat.  
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 C. Penerapan Strategi Pemasaran Produk Pegadaian Syariah Cabang 
Raden Intan Lampung 
1. Strategi Produk 
Salah satu komponen penting dalam strategi pemasaran yaitu 
strategi produk. Strategi ini diperlukan oleh suatu perusahaan dalam 
upaya pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. Begitu juga yang 
dilakukan oleh Pegadaian Syariah dalam memasarkan produk nya kepada 
nasabah.  
Produk baru yang dimiliki pegadaian Syariah yaitu Arrum Haji. 
Produk tersebut memberikan kemudahan bagi para nasabah dalam 
pembiayaan ibadah haji. Nasabah yang akan mendaftar hanya perlu 
membawa persyartan seperti fotocopi KTP, jaminan emas, SBPIH, SPPH 
dan buku tabungan. Kemudian nasabah tersebut sudah mendapatkan 
nomor porsi haji. Selain itu nasabah Arrum Haji melaksanakan seminar 
mini. Seminar ini berisi tentang tatacara pelaksanaan ibadah haji Seminar 
diadakan oleh Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan dengan 
mengundang narasumber dari KBIH. 
Setiap produk yang ada di Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung merupakan produk yang diluncurkan langsung oleh 
Pegadaian Syariah Pusat yang ada di Palembang. 
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 2. Strategi Harga 
Produk-produk yang ada di pegadaian syariah tidak berbeda jauh 
dengan produk yang ada di pegadaian konfensional, begitu pula dengan 
harga yang ditetapkan rata-rata sama, namun pada pegadaian syariah 
tidak ada unsur riba di dalam nya. Setiap perusahaan selalu bersaing 
mengenai harga, dan membandingkan antara perusahaan satu dengan 
perusahaan lainnya. Menurut pimpinan cabang Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Lampung, untuk harga yang ditetapkan di Pegadaia 
Syariah pusat relatif rendah, sebagai contoh pada produk Arrum haji 
calon nasabah hanya perlu menjaminkan emas 3,5 gram. Lalu untuk 
cicilan perbulan dapat menyesuaikan dengan penghasilan. Nasabah dapat 
mengangsur pinjaman selama 12, 24, 36, 48, 60 bulan. 
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Tabel 3 
Simulasi pembiayaan produk Arrum Haji 
No. Tempo Biaya Proses Angsuran 
1. 12 bulan 840.000 2.336.200 
2. 24 bulan 882.500 1.294.000 
3. 36 bulan 945.000 947.3000 
4. 48 bulan 1.035.000 773.700 
5. 60 bulan 1.182.500 669.500 
 
                                                             
85
 Daniel Tamara, Wawancara dengan Pimpinan Cabang, Pegadaian Syariah Cabang 
Raden Intan Bandar Lampung, Lampung, 28 Februari 2019   
 3. Strategi Penjualan 
Untuk meningkatkan volume penjualan produk, Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan menerapkan beberapa hal, seperti adanya 4 sales 
yang bertugas untuk menyebarkan, atau memberikan informasi kepada 
masyarakat mengenai produk-produk yang ada di Pegadaian Syariah. 
Untuk produk Arrum Haji kasir dan penaksir seringkali menawarkan 
kepada pelanggan yang menjadi nasabah produk pegadaian syariah, 
mengenai produk Arrum Haji, karena kebanyakan dari masyarakat 
sekitar belum mengetahui tentang produk tersebut. Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung juga memiliki jejaring sosial yang 
digunakan untuk mengenalkan produknya pada masyarakat. 
4. Persaingan Pelayanan Jasa 
Untuk mempertahankan kenyamanan pelanggan/ nasabah agar 
tidak berpaling ke perusahaan lain atau tetap loyal kepada perusahaan, 
maka pegadaian Syariah Cabang Raden Intan memberikan pelayanan 
terbaik nya, dalam hal ini merupakan pelayanan prima. Ukuran 
keberhasilan pelayanan suatu perusahaan dapat dilihat dari respon 
pelanggan/ nasabah. Apabila pelanggan atau nasabah merasa nyaman 
atau puas, maka secara otomatis mereka akan loyal dan kemungkinan 
besar mereka merekomenedasikan produk pegadaian syariah kepada 
orang terdekat. 
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 5. Orang (People)  
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung memiliki 
kriteria yang harus dimiliki oleh pegawai terutama sales yang bertugas 
memperkenalkan produk kepada masyarakat. Yaitu harus memiliki 
semangat yang tinggi dalam bekerja, karena dalam mencari nasabah 
dengan bermalas-malasan maka nasabah tidak akan bertambah. 
Selanjutnya harus sudah pernah mengikuti pelatihan yang diadakan oleh 
kantor pusat yang ada di Palembang sehingga mereka dapat menjelaskan 
secara gamblang kepada masyarakat. Untuk pegawai yang stay di Kantor 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan, mereka harus mementingkan 
pelayanan terbaik kepada para pelanggan. 
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D. Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Produk Pegadaian Syariah Cabang 
Raden Intan Bandar Lampung 
Penelitian dilakukan terhadap pelanggan/ nasabah pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan bertujuan untuk mengetahui  sejauh mana kepuasan yang 
dirasakan nasabah dalam menggunakan produk-produk pegadaian. 
Peningkatan nasabah pada Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung sangat signifikan. Dibuktikan  dengan jumlah nasabah yang 
terus meningkat dari awal dikeluarkannya produk hingga saat ini.  
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 Menurut kasir dan penaksir Pegadaian Syariah Raden Intan mengatakan 
bahwa dalam meningkatkan kepuasan nasabah pihak pegadaian syariah 
memberikan pelayanan secara maksimal.
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 BAB IV 
ANALISIS DATA STRATEGI PEMASARAN PRODUK ARRUM HAJI 
DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN 
DI PEGADAIAN SYARIAH CABANG RADEN INTAN 
BANDAR LAMPUNG 
 
Strategi pemasaran merupakan komponen pokok di bidang pemasaran yang 
digunakan oleh suatu badan usaha dalam upaya pencapaian tujuan perusahaan. 
Fenomena yang terjadi mengenai persaingan antar perusahaan semakin ketat, 
maka pemasaran merupakan suatu permasalahan penting yang harus diselesaikan.  
Dalam melakukan pemasaran, Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung harus memiliki strategi yang tepat agar dapat bersaing dengan 
perusahaan jasa lainnya dan menguasai pangsa pasar.  
Kepuasan pelanggan merupakan acuan keberhasilan suatu perusahaan 
apakah perusahaan tersebut berhasil atau tidak dalam melayani pelanggannya. 
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan 
setelah pelanggan menggunakan barang atau jasa dari suatu perusahaan. Apabila 
pelanggan puas, maka kemungkinan besar perusahaan akan berhasil. Dengan 
demikian pelanggan dapat loyal dan tidak berpaling ke instansi lain. Dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung  harus memiliki cara tersendiri agar pelanggan merasa puas 
dengan produk dan kinerja yang diberikan oleh unsur manajemen Pegadaian 
syariah. 
 Dalam bab ini, penulis akan menguraikan hasil penelitian mengenai 
permasalah yang telah dirumuskan , yaitu strategi pemasaran produk Arrum Haji 
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Pegadaian Syariah Cabang Raden 
Intan Bandar Lampung.  
A. Strategi pemasaran produk Arrum Haji Pegadaian Syariah Cabang 
Raden Intan Bandar Lampung 
1. Strategi Pemasaran langsung 
Strategi pemasaran langsung merupakan strategi yang digunakan 
oleh suatu perusahaan dalam memasarkan prosuk barang atau jasa yang 
dimiliki tanpa perantara atau tidak melibatkan pihak lain hingga sampai 
ke tangan konsumen.  
Strategi pemasaran langsung yang digunakan oleh Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung yaitu melalui pemasaran 
tatap muka secara langsung (personal selling), yang merupakan tatap 
muka secara langsung antara sales/ unsur manajemen Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung dengan calon pelanggan dan 
memberikan pemahaman kepada calon pelanggan mengenai produk 
Arrum Haji. Bentuk strategi pemasaran langsung yang digunakan oleh 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung juga berupa 
pemasaran katalog atau brosur, yaitu brosur yang dibagikan kepada calon 
pelanggan. Dalam brosur tersebut menjelaskan secara singkat dan jelas 
mengenai masing-masing produk yang dimiliki Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung salah satu nya produk Arrum Haji. 
 2. Strategi Pemasaran Tidak Langsung 
Strategi pemasaran tidak langsung merupakan kegiatan pemasaran 
yang dengan penjualan yang menggunakan saluran atau media 
pemasaran yang bersifat tidak langsung kepada calon pelanggan.  
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
menerapkan strategi pemasaran tidak langsung dalam bentuk media 
online dalam memasarkan produk-produk nya. Media online yang 
digunakan yaitu blog PT. Pegadaian (persero) Cabang Pegadaian Syariah 
Raden Intan. Media lain yang digunakan yaitu Instagram Pegadaian 
Syariah Radin Intan. Pada media tersebut menjelaskan mengenai 
pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung, diantaraya 
alamat, jam kerja, produk-produk dan kegiatan-kegiatan yang dimiliki 
oleh Pegadaian.  
 
B. Metode yang dilakukan dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
timbil karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) 
terhadap ekspetasi mereka Jika kinerja berada di bawah ekspetasi pelanggan 
tidak puas. Jika kinerja memenuhi ekspetasi pelanggan puas. Jika kinerja 
melebihi ekspetasi, pelanggan sangat puas atau senang. Kepuasan pelanggan 
merupakan suatu indikator ke depan akan keberhasilan bisnis perusahaan, 
yang mengukur baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis 
 perusahaan. Banyak perusahaan yang berusaha semaksimal mungkin agar 
nasabah atau pelanggan nya tetap loyal atau tetap menggunakan barang/ jasa 
nya secara berkelanjutan atau penggunaan jangka panjang.  
Untuk melihat puas atau tidak Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung melakukan: 
1. Sistem Keluhan Dan Saran 
Sistem keluhan dan saran merupakan metode yang digunakan 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung untuk 
mengetahui dan mendapatkan saran dari pelanggan. Pelanggan dapat 
memberikan saran nya melalui kotak saran yang disediakan di otlet 
Pegadaian Syariah atau melalui media sosial Pegadaian Syariah seperti 
E-mail atau Telpon. Namun tidak sedikit nasabah atau pelanggan yang 
memberikan sarannya secara langsung kepada pegawai ketika mereka 
melakukan transaksi.   
2. Survey Kepuasan Pelanggan  
Nasabah atau pelanggan merupakan pengguna produk dari suatu 
perusahaan. Tidak semua produk mampu memuaskan hati konsumen, 
karena selera yang berubah-ubah. Perusahaan berusaha menggaet/ 
menarik konsumen agar menggunakan produknya dalam waktu yang 
lama, diiringi dengan pengembangan produk dan pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan agar kepuasaan pelanggan bertahan.  
Pada pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
dalam mengetahui peanggan puas atau tidak pihak pegadaian 
 memberikan angket kepada nasabah. Khusus untuk produk Arrum Haji 
survey ini dilakukan pada pertengahan tahun 2018 yaitu pada hari Sabtu, 
09 Juni 2018.  
3. Pembeli Bayangan  
Metode ini dilakukan dengan cara penyamaran,dilakukan untuk 
mengetahui kelemahan dan keunggulan perusahaan lain. Pegadaian 
Syariah tidak menerapkan metode ini pada perusahaan lain. Dari pihak 
Pegadaian SyariahCabang Raden Intan ketika menerapkan gost Shopping  
pimpinan cabang menghubungi perusahaannya sendiri dan menanyakan 
berbagai hal bahkan dengan cara yang menyebalkan, sehingga akan 
diketahui tanggapan atau pelayanan dari pegawai Pegadaian Syariah. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisa data serta pembahasan, maka 
penulis memperoleh kesimpulan bahwa strategi pemasaran produk Arrum 
Haji yang digunakan oleh Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya yaitu:  
Pertama, dalam memasarkan produk Arrum Haji Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung menggunakan strategi langsung dan 
tidak langsung. Strategi langsung yang dimaksud yaitu dengan pemasaran 
yang dilakukan oleh sales yang dimiliki oleh Pegadaian Syariah yang 
bertugas memasarkan atau menyebarkan produk-produk kepada masyarakat 
sekitar dengan cara bertatap muka secara langsung dan pemasaran melaui 
penyebaran brosur. 
Kedua strategi pemasaran yang digunakan adalah strategi pemasaran 
tidak langsung, yaitu pemasaran yang dilakukan melalui blogg Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung juga melalui instagram 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung. 
Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan produk Arrum Haji 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung memberikan 
pelayanan terbaik atau pelayanan secara optimal kepada para pelanggan atau 
nasabah. 
 Untuk nasabah produk Arrum Haji Pegadaian Syariah Cabang Raden 
Intan Bandar Lampung memberikan kemudahan kepada para nasabah, apabila 
mereka sudah terdaftar maka mereka sudah mendapatkan nomor porsi haji. 
Untuk jumlah angsuran nasabah dapat menyesuaikan dengan keuangan 
mereka. Waktu angsuran dapat diselesaikan selama 12, 24, 36, 48 atau 60 
bulan. Barang atau emas yang dijaminkan kepada pihak pegadaian dijamin 
keamanannya dan emas tersebut dapat ditebus apabila nasabah sudah 
melunasi angsuran.  
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung dapat 
dikatakan berhasil dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, hal ini dapat 
dilihat dari jumlah nasabah yang selalu meningkat. Pada awal dikeluarkannya 
produk Arrum Haji, Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
mendapatkan nasabah sebanyak 6 nasabah, hingga saat ini jumlah nasabah 
Arrum Haji mencapai 47 nasabah dengan 29 nasabah tercatat sebagai nasabah 
yang sudah lunas angsuran.  
 
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, saran yang dapat diberikan penulis 
kepada pihak Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung yaitu: 
1. Meskipun Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
sudah dikatakan berhasil dalam memasarkan produk Arrum Haji dengan 
stategi langsung dan tidak langsung, namun perlu adanya strategi lain 
 seperti strategi segmentasi pasar, sasaran pasar, dan positioning serta 
bauran pemasaran. 
2. Adanya reward yang diberikan kepada pegawai pemasaran apabila 
mereka mendapatkan jumlah nasabah yang melebihi ketentuan yang 
ditetapkan, sehingga kemungkinan meningkatnya jumlah nasabah 
menjadi lebih besar. 
3. Mengenai upaya yang harus dilakukan unsur manajemen Pegadaian 
Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan yaitu dengan pelayanan terbaik, agar pelanggan atau 
nasabah merasa nyaman dan tidak berpaling ke perusahaan lain, karena 
loyalitas pelanggan sangat mempengaruhi keberhasilan suatu perusahaan.  
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                                                                                    PEDOMAN INTERVIEW 
A. Pegawai Pegadaian Syariah 
1. Bagaimana sejarah Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
lampung? 
2. Apa saja visi dan misi Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung? 
3. Apa moto dari Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung? 
4. Struktur Organisasi Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung? 
5. Apa tujuan berdiri nya Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung 
6. Apa saja produk-produk dari Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung? 
7. Strategi apa yang digunakan untuk memasarkan produk Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung terutama produk Arrum haji? 
8. Apakah Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung 
memiliki pegawai khusus yang bertugas untuk memasarkan produk arrum 
Haji? 
9. Apakah ada strategi unggulan yang digunakan dalam memasarkan produk 
Arrum haji? 
10. Apakah produk Arrum Haji banyak diminati Nasabah? 
11. Fasilitas apa yang diberikan oleh Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung kepada nasabah Arrum Haji? 
 12. Berapa jumlah nasabah Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 
Lampung? 
13. Dalam tiga tahun terakhir apakah ada peningkatan nasabah khusus nya 
nasabah Arrum Haji? 
14. Apakah ada kendala/ faktor penghambat yang dialami Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan dalam memasarkan produk nya kepada nasabah? 
15. Apakah ada feedback dari nasabah setelah dilakukan pemasaran? 
16. Bagaimana upaya yang dilakukan Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan 
Bandar Lampung agar nasabah puas/ loyal terhadap produk-produk nya? 
17. Untuk mengetahui nasabah puas atau tidak terhadap Pegadaian Syariah 
Cabang Raden Intan Bandar Lampung langkah apa yang dilakukan oleh 
pihak pegadaian syariah? 
18. Apakah Produk Arrum Haji menjamin kemudahan bagi Nasabah yang 
akan pergi haji? 
 
B. Nasabah Arrum Haji 
1. Sudah berapa lama bapak/ ibu mnjadi nasabah Arrum Haji di Pegadaian 
Syariah Cabang Raden intan Bandar Lampung? 
2. Hal apa yang mendasari bapak/ibu menjadi nasabah Arrum Haji di 
Pegadaian Syariah Cabang Raden intan Bandar Lampung? 
3. Fasilitas apa yang bapak/ibu dapatkan setelah menjadi nasabah Arrum 
Haji Pegadaian Syariah Cabang Raden intan Bandar Lampung? 
 4. Apakah bapak/ibu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar Lampung? 
 
 
